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2.1. Kualitas Pelayanan 
  Menurut Tjiptono (2005: 87) Pelayanan adalah tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Pelayanan adalah suatu produk yang ditawarkan dan disampaikan kepada pelanggan 
yang membutuhkan secara luas baik yang kelihatan (tangibles) maupun yang tidak 
kelihatan (intangibles). 
Menurut Kotler, Philip (2002: 428), service atau pelayanan adalah setiap 
tindakan atau unjuk kerja yang di tawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain yang 
secara prinsip intangible dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. 
Produksinya terkait dan bisa juga tidak terkait pada suatu produk fisik. 
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan kunsumen 
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 
2007) 
 2.1.1 Dimensi Kualitas Pelayanan 
Untuk pemberian kualitas jasa yang dapat memuaskan pelanggan maka 
kita perlu mengetahui 5 dimensi dalam kualitas jasa diantaranya yaitu 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible (Parasuraman, 
Zeithaml, berry dalam Tjiptono, 2011: 198) 
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1.  Keandalan 
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 
yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 
2.  Daya tanggap 
Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta 
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 
jasa secara cepat. 
3. Jaminan 
Perilaku karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan dan perusahaan bisa memberikan rasa aman bagi 
pelanggan. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap sopan 
dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk 
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
4. Empati 
Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.  
5. Bukti Fisik 
Daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang digunakan 
perusahaan serta penampilan karyawan.  
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2.1.2  Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan 
Hal-hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk menjaga kualitas pelayanan 
agar tetap unggul menurut Kotler (2007: 443) adalah: 
1. Konsep strategis dimana perusahaan yang baik memiliki pikiran yang 
jelas mengenai pasar sasaran dan kebutuhan pelanggan yang ingin 
dipuaskan dengan mengembangkan strategi yang berbeda guna 
memuaskan pelanggan dan pelanggan menjadi setia. 
2. Komitmen manajemen puncak dimana perusahaan seharusnya memiliki 
komitmen yang jelas terhadap kualitas, jangan hanya melihat pada kinerja 
keuangan tetapi juga pada kinerja usahanya. 
3. Menetapkan standar yang tinggi dimana penyedia jasa yang terbaik 
menetapkan standar kualitas yang tinggi bagi pelanggannya. 
4. Sistem untuk memonitor dimana perusahaan yang terbaik mengaudit 
kinerja jasa yang diberikan. 
5. Memuaskan pelanggan dengan mengeluh dimana perusahaan yang baik 
memberikan respon yang cepat dan baik terhadap keluhan. 
6. Memuaskan karyawan dan pelanggan dimana perusahaan yang baik dapat 
menjalin hubungan yang baik dengan karyawannya yang dapat 
mencerminkan hubungannya dengan pelanggan. 
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2.2. Kepuasan Konsumen 
Menurut Phillip Kotler (2007: 36), kepuasan konsumen adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 
kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapannya. 
Menurut Umar (2010: 50), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen setelah membandingkan dengan harapannya.  
2.2.1. Dimensi Kepuasan Konsumen 
Menurut Irawan kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi pelanggan 
dalam menggunakan barang atau jasa. Pelanggan akan merasa puas apabila 
memperoleh nilai atau manfaat dari suatu barang atau jasa (Irawan et al.,  
2003: 4). Selain itu kepuasan memiliki dimensi yakni kualitas produk, harga, 
kualitas pelayanan, faktor emosional, dan kemudahan (Irawan et al., 2003: 37-
41); 
1. Kualitas Produk 
Konsumen akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk 
atau jasa dan ternyata kualitas produk atau jasa tersebut baik. Contohnya, 
konsumen akan merasa puas terhadap suku cadang yang dibeli apabila 
dalam pemakaiannya awet, membuat mesin lebih lancar dan tidak 
merusak mesin yang lain. 
2. Harga 
Untuk konsumen yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber 
kepuasan yang paling penting, karena mereka akan mendapatkan value of 
money yang tinggi. Tetapi bagi konsumen yang tidak sensitif komponen 
harga ini tidak terlalu berpengaruh pada tingkat kepuasan mereka. 
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3. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi kepuasan konsumen yang 
sangat bergantung pada sistem, teknologi dan manusia. Untuk 
memuaskan pelanggan, suatu perusahaan hendaknya terlebih dahulu 
memuaskan karyawannya agar produk atau jasa yang dihasilkan tidak 
rusak kualitasnya dan pelayanan kepada pelanggan dapat diberikan lebih 
baik. Jika karyawan merasa puas, akan lebih mudah bagi mereka untuk 
menerapkan kepada pelanggan bagaimana rasa puas itu. 
4. Faktor Emosional 
Kepuasan konsumen dapat timbul akibat faktor emosi. Rasa percaya diri 
dan simbol sukses merupakan contoh emotional value yang mendasari 
kepuasan pelanggan. Faktor ini relatif penting karena kepuasan konsumen 
timbul pada saat ia sedang mengkonsumsi produk. Suatu produk akan 
memberikan kepuasan karena merek yang sudah terkenal, kualitas yang 
baik dan harga yang tidak murah karena harga yang mahal identik dengan 
kualitas produk yang tinggi dan sebaliknya, serta pelayanan yang di 
berikan. 
5. Kemudahan 
Konsumen akan merasa senang apabila mudah mendapatkan barang atau 
jasa. Pelanggan akan merasa semakin puas, apabila produk relatif mudah 
dan efisien dalam mendapatkannya. Biasanya apabila produk sulit 
didapatkan, konsumen akan cenderung mengeluh dan mulai merasa tidak 
puas dari awal (sebelum proses pembelian). 
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2.2.2. Faktor-faktor yang menciptakan kepuasan konsumen 
Menurut Kotler (2007: 36) Kepuasan Konsumen dapat diciptakan melalui tiga 
faktor. Dibawah ini akan dijelaskan satu persatu tentang ketiga faktor tersebut: 
1. Mutu 
Kualitas memberikan dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 
yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini 
memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan serta kebutuhan 
konsumen, dengan demikian perusahaan dapat menciptakan kesetiaan 
konsumen pada perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan. 
Penjualan dikatakan memberikan mutu jika produk dan pelayanannya 
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 
2. Pelayanan Konsumen 
Pelayanan konsumen tidak berarti sekedar menjawab pertanyaan dan 
keluhan konsumen, bahkan lebih dari pemecahan masalah yang timbul 
setelah pembelian. Pada dasarnya pelayanan konsumen dapat menjadi 
pusat keuntungan perusahaan. Ada tiga jenis pelayanan yang dapat 
diberikan yaitu pelayanan sebelum transaksi, pelayanan pada saat transaksi, 
pelayanan setelah transaksi penjualan. 
3.  Nilai 
Kotler (2007: 38), Mendefinisikan nilai sebagai berikut: 
“Customer delivered value is the difference between total customers value 
and total customers expect from a given product are service. Total 
customers cost is bundle of cost customers expect to incur in 
evaluating,obtaining and using the product or service.” 
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Yang artinya nilai konsumen yang diberikan merupakan selisih jumlah 
nilai dari konsumen dengan jumlah biaya konsumen. Jumlah nilai bagi 
konsumen adalah sekelompok manfaat yang diharapkan konsumen dari 
barag atau jasa tertentu. Jumlah biaya bagi konsumen adalah sekelompok 
biaya yang diharapkan konsumen dalam evaluasi menerima dan 
menggunakan barang atau jasa tersebut. 
Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Cravens 
(2007: 10) antara lain: 
1. Sistem pengiriman (Delivery System) 
Perpindahan produk atau jasa dari produsen ke konsumen atau pemakai 
akhir melibatkan suatu rangkain distribusi dari pemasok, pabrik, hingga 
pemakai akhir. Seluruh jaringan organisasi ini harus berfungsi sebagai 
satu kesatuan yang terintegrasi dan terkoordinasi yang terfokus pada 
pemberian kepuasan konsumen. 
2. Daya Guna Produk atau Jasa (Product or Service Performance) 
Penampilan dan keandlan produk atau jasa mempunyai pengaruh yang 
sangat penting terhadap kepuasan konsumen. 
3. Citra (Image) 
Citra yang baik di mata konsumen metupakan suatu keunggulan 
bersaing. Perusahaan harus mengeluarkan biaya yang cukup besar 
untuk mempromosikan merek mereka kepada pembeli potensial. Ketika 
pembeli melakukan pembelian terhadap merek tersebut dan 
mendapatkan kesan yang menyenangkan, maka citra merek tersebut 
akan berkembang. 
16 
 
 
4. Hubungan Harga dengan Nilai (Price Value Relationship) 
Konsumen akan mempertimbangkan hubungan antara harga dengan 
nilai yang menguntungkan. Mereka berpendapat bahwa nilai yang 
ditawarkan oleh suatu produk atau jasa sesuai dengan harga produk 
atau jasa tersebut. 
5. Daya Guna Karyawan (Employee performance) 
Mencapai kepuasan konsumen sangat penting oleh karena itu setiap 
karyawan perlu diberikan latihan agar memiliki tanggung jawab 
terhadap pencapaian konsumen. 
6. Persaingan (Commpetition) 
Kelemahan-kelemahan dari persaingan akan memberikan peluang bagi 
perusahaan untuk memenangkan persaingan penting untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. perusahaan mempelajari produk 
dan jasa pesaing agar dapat memperbaiki produk dan jasa mereka. 
 
2.3  Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 
Menurut Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 dalam International Journal of 
Business and Management karya Gloria K.Q Agyapong, Model SERVQUAL 
menunjukkan bahwa  perbedaan antara harapan konsumen tentang kinerja suatu 
perusahaan kecil (kelas umum) dan penilaian mereka tentang kinerja aktual dari 
suatu perusahaan tertentu dengan kelas yang mempersepsikan kualitas. Sehingga 
tahap pertama dalam memuaskan konsumen adalah menentukan tingkat layanan 
konsumen melalui penilaian kualitas pelayanan. 
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Menurut Antreas (1997) dalam International Journal of Business and 
Management karya Gloria K.Q Agyapong, menemukan bahwa persepsi penyedia 
layanan tentang kepuasan konsumen adalah fungsi yang dirasakan dari kualitas 
pelayanan itu sendiri. 
 
2.4  Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 Kerangka Pikir 
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